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Decreto 3768 de 2013: Reglamento por el cual se establecen las condiciones que deben cumplir 
los Centros de Diagnóstico Automotor para su habilitación, funcionamiento y se dictan otras 
disposiciones 
 
Centro de Diagnóstico Automotor: Un Centro de Diagnóstico Automotor, es todo ente estatal o 
privado, destinado a la realización de revisiones técnico-mecánicas y del control ecológico de 
vehículos automotores que transitan por el territorio nacional, conforme a las normas técnicas 
legales vigentes para la prestación del servicio. 
 
Resolución 5111 de 2011: Reglamento por el cual se adopta el Formato Uniforme de Resultados 
y el Certificado de la Revisión Tecnicomecánica y de Emisiones Contaminantes para Vehículos 
Automotores en el Territorio Nacional. 
 
Perdurabilidad empresarial: Característica de aaquellas empresas que son resistentes a los 
cambios y las cuales tienen la capacidad de ser "longevas" es decir, lograrán continuar y perdurar 
a través del tiempo. La perdurabilidad está en función de la adaptabilidad y la capacidad de 
respuesta al medio 
 
Normas ISO: Conjunto de normas sobre calidad y gestión de calidad, establecidas por 
la Organización Internacional de Normalización (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo 
de organización o actividad orientada a la producción de bienes o servicios. Las normas recogen 
tanto el contenido mínimo como las guías y herramientas específicas de implantación como los 
métodos de auditoría. 
 
Mejoramiento continuo: Conjunto de todas las acciones diarias que permiten que los procesos 






El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar está interesado en adelantar un proceso de 
internacionalización con el fin de acceder a mercados más grandes y ganar una mayor 
competitividad. Con el fin de adelantar un proceso de internacionalización es importante que el 
Centro de Diagnóstico Automotor Revisar garantice, en primera instancia, su perdurabilidad en 
el entorno nacional. Para esto debe cumplir con lo dispuesto en la norma ISO 17020, de 
conformidad con lo dispuesto en la Resolución 3768 de 2013. Esta resolución establece las 
condiciones que deben cumplir los Centros de Diagnóstico Automotor para su habilitación y 
funcionamiento. El organismo que certificó al Centro de Diagnóstico Automotor Revisar en la 
norma ISO 17020 es ONAC. En la última auditoría realizada por ONAC se identificaron las 
siguientes no conformidades: El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar no asegura el 
cumplimiento de los requisitos de la póliza civil extracontractual y no asegura la programación 
de las necesidades de capacitación basada en los resultados de las entradas de la revisión 
gerencial. Estas no conformidades ponen en riesgo la certificación ISO 17020 del Centro de 
Diagnóstico Automotor Revisar y su perdurabilidad en el entorno nacional. En base a lo anterior 
se hace pertinente la formulación de una metodología que garantice que las salidas de la revisión 
gerencial sean efectivas para la programación de las necesidades de capacitación del Centro de 
Diagnóstico Automotor Revisar. Esta metodología constituye la propuesta de este trabajo para 















Automotive Diagnostic Center Revisar is interested in advancing a process of 
internationalization in order to access larger markets and gain a competitive advantage. In order 
to do this it is important that the Automotive Diagnostic Center Revisar ensures, in the first 
instance, its perdurability in the country. To this the company must comply with ISO 17020, in 
accordance with the provisions of Resolution 3768 of 2013. This resolution establishes the 
conditions to be met by all Automotive Diagnostic Centers for their authorization and operation. 
The agency that certified the Automotive Diagnostic Center Revisar in ISO 17020 was ONAC. 
During the last audit by ONAC the following non-conformities were identified: Automotive 
Diagnostic Center Revisar does not ensure compliance with the requirements of tort policy and 
doesn’t ensures programming training needs based on the results of the inputs of the 
management review. These non-conformities jeopardize the ISO 17020 certification of the 
Automotive Diagnostic Center Revisar and its sustainability in the country. Based on the above it 
is appropriate to formulate a methodology to ensure that the outputs of the management review 
are effective for scheduling the training needs of the Automotive Diagnostic Center Revisar. This 
methodology is the proposal of this work to permanently correct the nonconformity detected in 
















1.1  Planteamiento del problema 
 
El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar está interesado en adelantar un proceso 
de internacionalización con el fin de acceder a mercados más grandes y ganar una mayor 
competitividad. Con el fin de adelantar un proceso de internacionalización es importante que 
el Centro de Diagnóstico Automotor Revisar garantice, en primera instancia, su 
perdurabilidad en el entorno nacional. Para esto debe cumplir con lo dispuesto en la norma 
ISO 17020, de conformidad con lo dispuesto en la Resolución 3768 de 2013. Esta resolución 
establece las condiciones que deben cumplir los Centros de Diagnóstico Automotor para su 
habilitación y funcionamiento. El organismo que certificó al Centro de Diagnóstico 
Automotor Revisar en la norma ISO 17020 es ONAC. Esta entidad tiene la potestad de retirar 
la certificación a las empresas que evidencien un incumplimiento con los requisitos expuestos 
en la norma.   
 
En la última auditoría realizada por ONAC se identificaron las siguientes no 
conformidades: El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar no asegura el cumplimiento de 
los requisitos de la póliza civil extracontractual y no asegura la programación de las 
necesidades de capacitación basada en los resultados de las entradas de la revisión gerencial. 
Estas no conformidades ponen en riesgo la certificación ISO 17020 del Centro de 
Diagnóstico Automotor Revisar y su perdurabilidad en el entorno nacional. A menos que la 
empresa formule una metodología orientada a corregir las no conformidades encontradas, no 
garantizará su perdurabilidad en el entorno nacional y no podrá adelantar un proceso de 
internacionalización. 
 
Estas circunstancias han llevado al planteamiento de la siguiente pregunta de 
investigación: ¿Qué metodología debe ser implementada por el Centro de Diagnóstico 




En base a lo anterior el objetivo de este proyecto aplicado a práctica se define de la 
siguiente manera: Identificar una metodología que le permita al Centro de Diagnóstico 




El objetivo de la línea de gerencia es identificar oportunidades gerenciales para las 
organizaciones que privilegien su tránsito hacia la denominada sociedad del conocimiento; 
objetivo que se relaciona con el propósito de este proyecto, ya que a través de la 
investigación se busca obtener soluciones viables al problema que enfrenta el Centro de 
Diagnóstico Automotor Revisar relacionado con su certificación en la norma ISO 17020. De 
esta forma, el proyecto de investigación se enmarca en el programa de tecnología para la 
gerencia, puesto que pretende dar solución a un problema organizacional de manera creativa 
e innovadora con el objeto de modernizar funciones, procesos y áreas gerenciales de la 
empresa. La propuesta de una solución que le permita al Centro de Diagnóstico Automotor 
Revisar garantizar la continuidad de la certificación ISO 17020, consistirá en una 
metodología para optimizar los procesos obligatorios que dan cumplimiento a la norma 
técnica, garantizando así su perdurabilidad en el entorno nacional y de esta forma estar en la 
capacidad de adelantar un proceso de internacionalización. Este proyecto busca garantizar la 
perdurabilidad de la empresa para que pueda adelantar un proceso de internacionalización, 
contribuyendo así a la construcción de organizaciones longevas en Colombia. 
 
1.3 Objetivos.  
 
1.3.1  Objetivo general.  
 
 
Identificar una metodología que le permita al Centro de Diagnóstico Automotor 
Revisar garantizar la continuidad de la certificación ISO 17020. 
 
1.3.2  Objetivos específicos. 
 




2. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA Y CONCEPTUAL 
 
 
La Organización Internacional de Normalización es la entidad global más grande 
encargada de dar especificaciones para productos, servicios y sistemas que aseguren la 
calidad, seguridad y eficiencia de las organizaciones. Estos estándares no tienen en cuenta la 
actividad económica ni el sector al que pertenezcan las empresas. Las regulaciones para las 
compañías que prestan servicios adjuntos al sector automotriz se enfocan en la 
estandarización de sus procesos de evaluación y control en base a la normatividad que 
ofrecen las normas internacionales ISO. Para el caso de los Centro de Diagnóstico Automotor 
la norma que atañe es la ISO 17020 de 2004. 
 
Estas entidades deben cumplir con los requisitos para demostrar que son técnicamente 
competentes y que son capaces de desarrollar resultados técnicamente válidos. La entidad de 
inspección debe garantizar un sistema de gestión de calidad que asegure su imparcialidad en 
el desarrollo de las actividades. Las actividades de inspección están enmarcadas en el examen 
de un producto, proceso, servicio, o instalación o su diseño y determinación de su 
conformidad con requisitos específicos. (Icontec Internacional, 2012) 
 
La norma plantea como requisitos generales la imparcialidad e independencia, 
definidas como la presencia de la objetividad; es decir que no exista conflicto de intereses 
que influyan negativamente en las actividades de los organismos de inspección. Los 
organismos de inspección deben ser responsables de esta, identificando los riesgos a su 
imparcialidad y demostrar que están en la capacidad de eliminarlo o disminuirlo. Además, la 
entidad de inspección debe ser independiente en la medida que lo requieran las condiciones 
bajo las cuales presta sus servicios. La confidencialidad es responsabilidad de toda 
organización de inspección, por lo que debe informar con antelación que información tiene 
intención hacer pública. (Icontec Internacional, 2012) 
 
Los requisitos estructurales que establece la norma están divididos en administrativos 
y de organización y gestión. Los requisitos administrativos establecen que un organismo de 
inspección debe ser una entidad legal o parte definida de esta, debe contar con una 
documentación que describa sus actividades, tener disposiciones adecuadas para cubrir las 
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responsabilidades derivadas de sus operaciones, como un seguro, y disponer de 
documentación que describa las condiciones contractuales bajo las que presta la inspección. 
En cuanto los requisitos de organización y gestión, el organismo de inspección debe estar 
estructurado y gestionado de tal forma que se salvaguarde su imparcialidad, que este en la 
capacidad de realizar su actividades de inspección, debe definir y documentar las 
responsabilidades y estructura de los encargados de la emisión de informes, debe disponer de 
uno o más gerentes técnicos que asuman la responsabilidad de las actividades de inspección y 
una persona que asuma las funciones cuando esta no se encuentra. (Icontec Internacional, 
2012) 
 
Según la norma los recursos de personal, instalación de equipos o los que sean efectos 
de ser subcontratas deben ser definidos y documentados en base a la competencia que exija la 
norma respecto a la educación, formación, inspección de manera competente y segura y que 
sean susceptibles de realizar las actividades para las cuales se subcontratan. Adicional se 
dictan todas las características que deben proveer los recursos utilizados durante todo el 
proceso de inspección. (Icontec Internacional, 2012) 
 
Los requisitos relacionados con los procesos se fundamentan en el cómo, estás 
agencias de inspección deben realizar sus operaciones; el desglose de la norma define los 
métodos y procedimientos de inspección, el tratamiento de los ítems de inspección y 
muestras, registros de inspección, informes de inspección y certificados de inspección y el 
proceso de quejas y apelaciones. Es importante resaltar que los procesos por los cuales se 
deben regir las empresas se encuentran incluidos en la norma, así mismo como los formatos 
de seguimiento de inspección y la forma en que se deben tratar los certificados que se reciben 
y dan al cliente. (Icontec Internacional, 2012) 
 
Por ultimo para hacer el cumplimiento y mejoramiento continua de las organizaciones  
se debe designar un sistema de gestión, ya sea el definido por la norma como opción A u otro 
sistema que cumpla con las especificaciones de la misma; debe contener la documentación 
del sistema a usar, el control de los documentos, el control de los registros, revisión de la 
dirección, auditorías internas, acciones correctivas y acciones preventivas. Solo de esta forma 
se podrá asegurar la aplicabilidad de la norma y el aseguramiento de la calidad en el largo 




Kaoru Ishikawa, químico industrial japones, administrador de empresas y experto en 
el control de calidad, desarrolló en 1960 el diagrama de causa-efecto el cual tiene como 
propósito expresar en forma gráfica el conjunto de factores causales de algun proceso. El 
diagrama muestra las entradas, proceso y salidas de un sistema, el cual permite identificar las 
causa de algún problema. (Gutierrez, 2004). 
 
La tecnica de los 5 por qué, implementada por Toyota en su metodología Toyota 
Production System (TPS), el cual organiza la forma de pensar de un grupo de resolución de 
problemas e ilustran una cadena de sintomas que conducen a la verdadera causa de un 
problema. La tecnica consiste en una serie de preguntas sistematicas utilizada durante la fase 
de análisis de problemas para buscar posibles causas pricipales de un problema. (Summers, 
2006) 
 
La metodologia de las 8 disciplinas fue por primera vez utilizado por Estados Unidos 
en la segunda guerra mundial y por primera vez documentado por Ford Motor Company en 
1987, está sirve para identificar, corregir y eliminar problemas. 
Las 8 disciplinas son: 1. Construir el equipo. 2. Describir el problema. 3. Implementar 
una corrección. 4. Identificar la causa raíz. 5. Determinar las acciones correctivas definitivas. 
6. Implementar una solución permanente. 7. Evitar que el problema se repita. 8. Celebrar el 
éxito.  (TERCERA PARTE: El Método 8D. (Spanish), 2012) 
 
Durante la última auditoría realizada por ONAC el Centro de Diagnóstico Automotor 
Revisar presentó una serie de inconformidades que ponen en riesgo la perdurabilidad de la 
empresa la cual se obliga a estar certificada con la norma ISO 17020. La información 
suministrada por la norma ISO 17020  y la  teoría planteada por los diferentes autores 
expertos en gestión de calidad permitirá la identificación de una herramienta que dé 
continuidad a la certificación ISO 17020 en el Centro de Diagnóstico Automotor Revisar. 
Esta información es pertinente puesto que la aplicación de dicha teoría y conceptos dentro de 







3. MARCO METODOLÓGICO   
 
En la última auditoría realizada al Centro de Diagnóstico Automotor Revisar, ONAC 
encontró las siguientes no conformidades: El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar no 
asegura el cumplimiento de los requisitos de la póliza civil extracontractual y no asegura la 
programación de las necesidades de capacitación basada en los resultados de las entradas de 
la revisión gerencia. Estas no conformidades  ponen en riesgo la perdurabilidad de la 
empresa. La metodología de este proyecto se enmarca en las 8 disciplinas para la resolución 
de problemas.  
El método de las 8 disciplinas es un método utilizado por ingenieros de calidad y otros 
profesionales para la resolución de problemas. Las 8 disciplinas son: 1) Formación de un 
equipo de expertos que cubran todas las funciones 2) Definición íntegra del problema, 3) 
Implementación y verificación de una acción de contención provisional, 4) Verificación de la 
causa raíz 5) determinación de acciones correctivas permanentes, 6) Implementación y 
verificación de acciones correctivas permanentes, 7) Prevención de la re-ocurrencia del 
problema y/o su causa raíz y finalmente el 8) Reconocimiento de los esfuerzos del equipo.  
La metodología del presente trabajo consta de tres pasos secuenciales: El primer paso 
agrupa las cuatro primeras disciplinas. Aquí se expondrán las no conformidades encontradas 
y se determinará su causa raíz. El segundo paso agrupa las disciplinas cinco, y seis. Aquí se 
plantearan las acciones correctivas y se definirá su proceso de implementación. El tercer paso 
agrupa las disciplinas siete y ocho. Aquí se plantearan las acciones encausadas a evitar la re-
ocurrencia del problema y el reconocimiento del equipo de trabajo.  
El primer paso consiste en presentar las no conformidades encontrada por ONAC en 
la última auditoría realizada exponiendo su naturaleza e implementando acciones de 
contención provisionales. El objetivo de este paso es identificar la causa raíz de las no 
conformidades. El segundo paso consiste en efectuar un análisis de la no conformidad 
mediante las disciplinas cinco y seis. El objetivo de este paso es el planteamiento de las 
acciones correctivas permanentes. El tercer paso consiste en el desarrollo de una propuesta 
que le permita a la compañía evitar que las no conformidades se vuelvan a presentar y 
garantice su continuidad con la certificación ISO 17020.  
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4. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 
 
4.1 Establecer un grupo para dar solución al problema. 
 
El grupo que identificara una metodología que le permita al Centro de Diagnóstico 
Automotor Revisar garantizar la continuidad de la certificación ISO 17020 estará compuesto 
por el gerente del Centro de Diagnóstico Automotor Revisar y los estudiantes que se 
encuentran realizando el proyecto aplicado a práctica Juan Sebastián Rincón Santamaría y 
Jaime Sebastián Rodríguez Camargo. 
 
4.2 Crear la descripción del problema. 
 
El informe de evaluación (reporte de no conformidades) realizado por la ONAC, 
Organización Nacional de Acreditación de Colombia presenta la descripción del problema: 
 
 El organismo de inspección no asegura la programación de las necesidades de 
capacitación basada en los resultados de las entradas de la revisión gerencial. 
Las evidencias encontradas son: 
 
 El plan de capacitación no se determina en las revisiones gerenciales. 
 Los resultados de la supervisión a inspectores y evaluación del desempeño 
actualmente no son entradas directas para la revisión por la gerencia. Estas 
necesidades se evalúan en los siguientes puntos: auditorías internas y desempeño de 
los indicadores de gestión. 
 No se encuentran definidas las capacitaciones. 
 
4.3 Crear una solución temporal. 
 
Como solución temporal a la no conformidad encontrada por la ONAC se plantea la 
realización de una nueva revisión gerencial para determinar las necesidades de capacitación. 
Esta revisión gerencial se llevará a cabo usando los formatos establecidos para tal fin por el 
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Centro de Diagnóstico Automotor. A diferencia de las revisiones gerenciales llevadas a cabo 
a la fecha, ésta revisión la harán tanto el gerente como los dueños de la empresa. De esta 
forma se garantiza una doble perspectiva sobre la situación de la compañía y se podrán 
comparar los resultados de ambas revisiones para identificar falencias que puedan estar 
afectando el desempeño del Centro de Diagnóstico Automotor. Esta solución no podrá 
tomarse como permanente debido a que la doble revisión constituye un reproceso en sí 
misma. 
 
4.4 4.4 Análisis de la causa raíz 
 
Para el análisis de la causa raíz se llevó a cabo el uso de la lluvia de ideas, el diagrama 
de Ishikawa y la técnica de los cinco por qué. La lluvia de ideas se realizó con el gerente 
encargado del Centro de Revisión Tecno mecánica en una sesión de dos horas de duración. 
En base a los resultados de la lluvia de ideas se desarrolló un diagrama de Ishikawa. También 
se tomaron como entradas para el diagrama de Ishikawa las observaciones contenidas en el 
informe de auditoría de la ONAC. El objetivo del diagrama es identificar la causa raíz del 
problema que afronta el Centro de Revisión Tecno mecánica para complementar los 
resultados con la técnica de los cinco por qué. Esta  última se llevó a cabo en una sesión de 
una hora con el gerente encargado. 
 
 
4.4.1  Lluvia de ideas 
 
 
Para analizar la no conformidad detectada por la ONAC en la última auditoría 
realizada se realizó una sesión de entrevista de dos horas de duración en las instalaciones del 
Centro de Revisión Tecno mecánica en Duitama con el gerente encargado. Las preguntas 
aplicadas durante la entrevista fueron las siguientes: 
 
a. ¿Cuál considera que es la causa de la no conformidad en la programación de las 
necesidades de capacitación basada en los resultados de la revisión gerencial? 
 
b. ¿Se llevaron a cabo correctivo con miras a evitar que se presentara la no conformidad 





c. ¿Cuál considera que es la razón por la que no se lleva de forma eficiente una 
programación de las necesidades de capacitación basada en los resultados de la 
revisión gerencial? 
 
d.   ¿Ha considerado la posibilidad de contratar a una compañía externa que se encargue 
de la programación de las necesidades de capacitación basada en los resultados de la 
revisión gerencial? 
 
4.4.1.1  Conclusiones de la lluvia de ideas. 
 
 
Durante la sesión de entrevista se detectó que el gerente encargado considera que la 
no conformidad detectada por la ONAC en la última auditoría es resultado de una falencia en 
la claridad de los resultados de la revisión gerencial. El gerente encargado considera que esta 
falta de claridad se da al momento de poner por escrito los resultados de las revisiones. Se 
hizo mucho hincapié en que los formatos donde se siguen las revisiones gerenciales no son 
los adecuados y no permiten una lectura eficaz y práctica de las observaciones realizadas por 
la gerencia, de allí que no se identifiquen de manera objetiva las necesidades de capacitación 
y no se programen como debería.  
 
La empresa no llevó a cabo correctivos para modificar los formatos utilizados durante 
las revisiones gerenciales. A si mismo se detectó que la gerencia no había expresado sus 
inconformidades con los formatos de revisión a los dueños de la empresa. Estas 
inconformidades se sacaron a luz por primera vez al momento de realizar la lluvia de ideas de 
este Proyecto Aplicado a Práctica.  
 
En base a los resultados encontrados durante la entrevista con el gerente encargado 
concluimos que la no conformidad encontrada por la ONAC es resultado de falencias en los 









4.4.2 Diagrama de Ishikawa 
 
Para el desarrollo del diagrama de Ishikawa se tomaron las observaciones del informe 
de auditoría presentado por la ONAC y los resultados de la lluvia de ideas realizada con el 
gerente encargado. Los ejes del diagrama se catalogaron a partir de las causas posibles del 
problema con los formatos de seguimiento de las revisiones gerenciales. 
 
 
Figura 1 Diagrama de Ishikawa 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
4.4.3 Los cinco por qué. 
 
Los cinco por qué planteados y su secuencia fueron: 
 
¿Por qué la ONAC detectó una no conformidad en la programación de las necesidades de 
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Respuesta: Porque se evidenció en los Planes de Capacitación generados que se 
realizan en la misma fecha de ejecución de la capacitación. 
 
¿Por qué los Planes de Capacitación generados se realizan en la misma fecha de ejecución de 
la capacitación? 
 
Respuesta: Porque las entradas de la revisión gerencial no son claras y no permiten 
identificar con facilidad las necesidades de capacitación. 
 
¿Por qué las entradas de la revisión gerencial no son claras y no permiten identificar con 
facilidad las necesidades de capacitación? 
 
Respuesta: Porque los formatos que se utilizan para los planes de capacitación no 
ofrecen una información clara de los correctivos que deben hacerse en base a las entradas de 
la revisión gerencial. 
 
¿Por qué los formatos que se utilizan para los planes de capacitación no ofrecen una 
información clara de los correctivos que deben hacerse en base a las entradas de la revisión 
gerencial? 
 
Respuesta: Porque son formatos con una estructura muy general que no permiten 
identificar con claridad donde se están presentando oportunidades de mejora. Tampoco se ha 
discutido la necesidad de modificar los formatos respectivos con los dueños del Centro de 
Diagnóstico Automotor. 
 
Causa raíz: Los formatos que se utilizan para definir los Planes de Capacitación tienen una 
estructura muy general y no permiten identificar con claridad donde se están presentando 
oportunidades de mejora. Esto conlleva a que las entradas de la revisión gerencial no sean 




En base a los procedimientos llevados a cabo en la disciplina #4 se hace pertinente la 
formulación de una metodología que garantice que las salidas de la revisión gerencial sean 
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efectivas para la programación de las necesidades de capacitación del Centro de Diagnóstico 
Automotor Revisar. Esta metodología constituye la propuesta para corregir permanentemente 
la inconformidad detectada en la última auditoria por la ONAC. 
 
4.3 Formulación de la propuesta 
 
4.3.1 Desarrollar soluciones permanentes.  
 
La propuesta de este trabajo será una metodología que garantice que las salidas de la 
revisión gerencial sean efectivas para la programación de las necesidades de capacitación del 
Centro de Diagnóstico Automotor. Esta propuesta surge como solución al problema que 
enfrenta el Centro de Diagnóstico Automotor Revisar: Una no conformidad que pone en 
riesgo el mantenimiento de la certificación ISO 17020 debido a falencias en la programación 
de las necesidades de capacitación basada en los resultados de las entradas de la revisión 
gerencial.  
 
La metodología consta de tres procedimientos: un procedimiento que toma las salidas 
de la revisión gerencial e identifica las oportunidades de mejora a partir del nivel de impacto 
sobre los procesos de la empresa, los stakeholders internos y los stakeholders externos. El 
segundo procedimiento clasifica las oportunidades de mejora por su nivel de criticidad. 
Finalmente, el tercer proceso programa las necesidades de capacitación en base al nivel de 
criticidad de las oportunidades de mejora.  
 
4.3.2 Implementar una solución permanente. 
 
4.3.2.1 Identificación de las oportunidades de mejora a partir de las salidas de la 
revisión gerencial. 
 
El objetivo de este procedimiento es identificar las oportunidades de mejora del 
Centro de Diagnóstico Automotor. Los problemas a los que se enfrentan las empresas pueden 
ser de dos tipos: por un lado están aquellos que de solucionarse devuelven a la empresa al 
estado en el que estaba antes de que se presentaran; y por otro lado, están aquellos problemas 
que de solucionarse colocan a la empresa en una situación mejor a la que estaba. Estos 
últimos problemas son los que pueden traducirse en oportunidades de mejora. Para poder 
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determinar qué problemas pueden traducirse en oportunidades de mejora es necesario evaluar 
su nivel de impacto sobre los procesos de la empresa, sobre los stakeholders internos y sobre 
los stakeholders externos.  
 
Con el fin de llevar a cabo esta evaluación se diseñó el formato de Evaluación de 
Problemas por Nivel de Impacto. Este formato toma las salidas de la revisión gerencial y las 
ubica una por una en la columna Salidas de la Revisión Gerencial. Posteriormente, se 
clasifica de 1 a 5 el nivel de impacto de cada salida de la revisión gerencial en las columnas 
de Procesos de la Empresa, Stakeholders Internos, y Stakeholders Externos. Un nivel de 
impacto de 1 significa que la salida de la revisión gerencial tiene un impacto mínimo sobre 
los Procesos de la Empresa, los Stakeholders Internos y los Stakeholders Externos. Un nivel 
de impacto de 5 significa que la salida de la revisión gerencial tiene un impacto máximo 
sobre los Procesos de la Empresa, los Stakeholders Internos y los Stakeholders Externos. En 
la columna de Promedio se anota el promedio de los resultados entre las columnas Procesos 
de la Empresa, los Stakeholders Internos y los Stakeholders Externos. Los promedios por 
encima de 3 corresponden a las salidas de la revisión gerencial con mayor impacto sobre la 
empresa en general y constituyen las oportunidades de mejora.  
Tabla 1 Evaluación de Problemas por Nivel de Impacto 
 







4.3.2.2 Clasificación de oportunidades en base a su nivel de criticidad. 
 
Las oportunidades de mejora que se obtienen a partir del diligenciamiento de la tabla 
Evaluación de Problemas por Nivel de Impacto, constituyen las entradas para que estas sean 
clasificadas con base a su nivel de criticidad y se realice la programación de capacitaciones, 
que cubran todas las necesidades que arroja la revisión gerencial. 
 
Criticidad corresponde a un indicador proporcional al riesgo que permite establecer la 
jerarquía o prioridades de procesos, creando una estructura que facilita la toma de decisiones 
acertadas y efectivas, y permite direccionar el esfuerzo y los recursos a las áreas donde es 
más importante y/o necesario mejorar la confiabilidad. El proceso de capacitación necesita 
que las oportunidades de mejora se encuentren jerarquizadas, con el fin de que la 
programación de las capacitaciones de pueda realizar con base a un correcto orden de 
oportunidades de mejora de acuerdo a su prioridad. 
 
La priorización de estas oportunidades de mejora permitirá que se tengan en cuenta 
las principales necesidades que se encuentran en la revisión gerencial, ordenando las 
oportunidades de acuerdo a su importancia y riesgo; de esta manera obtener una capacitación 
que cumpla efectivamente con los requerimientos. Para clasificar las oportunidades de mejora 
con base a su nivel de criticidad se ha diseñado una matriz para el Centro de Diagnóstico 
Automotor Revisar en la que el eje vertical representa el nivel de importancia de esa 
oportunidad de mejora para el negocio y el eje horizontal representa cuanto tiempo 
considerarían que tomaría la capacitación para obtener esa oportunidad de mejora. 
  
El eje vertical se compone de una escala de 1 a 5, en la cual 1 representa una 
consideración de importancia baja para la oportunidad de mejora y 5 representa una 
importancia alta. El eje horizontal se compone también por una escala de 1 a 5, en la cual 1 
representa que se necesita de un corto periodo de tiempo para realizar la capacitación de esas 
oportunidades de mejora y 5 que necesita de un periodo largo de tiempo para capacitar a los 
empleados según la oportunidad de mejora. 
 
El resultado de la Matriz de Criticidad para las Oportunidades de Mejora permite 
priorizarlas en la relación a su nivel de importancia y  el tiempo que tomaría llevarlas a cabo 
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en las capacitaciones. Las oportunidades de mejora que tengan un nivel alto de importancia y 
que se considere que llevan un tiempo largo de capacitación se clasifican con una criticidad 
alta. Las oportunidades de mejora que presenten un nivel de importancia baja y que tomarían 
un corto tiempo de capacitación se clasificarían con un nivel de criticidad baja. De esta forma 
se puede establecer un orden para la capacitación de cada oportunidad de mejora, que tenga 
en cuenta las necesidades que surgen a partir de la revisión gerencial. Esta priorización en las 




Figura 2 Matriz de Criticidad para las Oportunidades de Mejora. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
4.3.2.3 Programación de las necesidades de capacitación en base al nivel de criticidad de 
las oportunidades de mejora. 
 
La priorización de las oportunidades de mejora que surgen a partir de la Matriz de 
Criticidad establece las entradas para una ordenada programación de las necesidades de 
capacitación que surgen a partir de la revisión gerencial del Centro de Diagnóstico 
Automotor Revisar. Un programa de capacitación se define como la descripción detallada  de 
un conjunto de actividades  de instrucción- aprendizaje estructuradas  de tal forma que  
conduzcan a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados.   
 
La  función de la programación de las necesidades de capacitación es: 
 
 Prever los recursos necesarios. 
 Determinar las etapas de la capacitación o capacitaciones. 
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 Determinar las diferentes etapas del evento de manera sistemática. 
 Incorporar los contenidos necesarios. 
 Definir los tiempos de inicio y finalización. 
 
Para realizar la programación de las necesidades de capacitación con base al nivel de 
criticidad de las oportunidades de mejora, se ha realizado la tabla denominada Programación 
de las Necesidades de Capacitación, en la que se diligencia en la primera columna, en orden 
de criticidad desde la más alta hasta la más baja las oportunidades de mejora, de esta manera 
se prioriza la capacitación de las necesidades que surgen de la revisión gerencial. La segunda 
columna corresponde a la necesidad o necesidades de capacitación que se cubre con la 
oportunidad de mejora. La tercera columna corresponde al área o áreas que involucran la 
capacitación de esa necesidad que surge de la revisión gerencial. En la cuarta columna se 
describen las actividades que se realizaran. La quinta columna identifica los recursos 
necesarios para realizar esa actividad. La sexta y séptima columna son las fechas de inicio y 
finalización de la capacitación de cada oportunidad de mejora respectivamente. 
 
La tabla Programación de las Necesidades de Capacitación describe las actividades, 
recursos y tiempos necesarios para que las áreas involucradas programen y ejecuten las 
capacitaciones, basadas en las necesidades que surgen de la revisión gerencial, las cuales se 
encuentran debidamente priorizadas en oportunidades de mejora como se describe los dos 
pasos anteriores. 
 
Tabla 2 Programación de las Necesidades de Capacitación 
 






Procedimiento Formato Cumplió No Cumplió NA Observaciones
Identificación de 
las oportunidades 
de mejora a partir 
















las Necesidades de 
Capacitación en 
base al Nivel de 









4.3.3 Evitar que el problema se repita 
 
Para evitar que las capacitaciones se realicen sin tener en cuenta las necesidades que 
surgen de la revisión gerencial, se ha diseñado un Check List en el que se registre el 
cumplimiento de los formatos establecidos en la disciplina 6, los cuales garantizaran que se 
tengan en cuenta las oportunidades de mejora para el Centro de Diagnóstico Automotor 
Revisar. 
 
 Evaluación de Problemas por nivel de impacto. 
 Matriz de Criticidad para las Oportunidades de Mejora. 
 Programación de las necesidades de Capacitación  
 
Tabla 3 Check List 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Con los resultados del Check List se deben identificar los formatos que no han sido 
llenados o que presentan observaciones con falencias que se hayan encontrado al 
diligenciarlos. El gerente deberá retroalimentar  a las áreas que se ven implicadas 
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directamente con la capacitación de esas oportunidades de mejora para que se diligencie 
correctamente. 
 
4.3.4 Celebrar el éxito 
 
Después de verificar que las necesidades que surgen de los resultados de la revisión 
gerencial se tienen en cuenta en las capacitaciones como oportunidades de mejora y se realiza 
la correcta capacitación, se debe fomentar el diligenciamiento periódico de los formatos con 
el fin que la no conformidad establecida por la ONAC no se evidencie en las próximas 
auditorias. 
 
El gerente programará una reunión en la que explique los resultados obtenidos a las 
áreas involucradas en las capacitaciones, gratificando a las personas que participaron durante 























En la última auditoría realizada por ONAC se identificaron las siguientes no 
conformidades: El Centro de Diagnóstico Automotor Revisar no asegura el cumplimiento de 
los requisitos de la póliza civil extracontractual y no asegura la programación de las 
necesidades de capacitación basada en los resultados de las entradas de la revisión gerencial. 
Estas no conformidades ponen en riesgo la certificación ISO 17020 del Centro de 
Diagnóstico Automotor Revisar y su perdurabilidad en el entorno nacional. 
 
Como solución temporal a la no conformidad encontrada por la ONAC se plantea la 
realización de una nueva revisión gerencial para determinar las necesidades de capacitación. 
Esta revisión gerencial se llevará a cabo usando los formatos establecidos para tal fin por el 
Centro de Diagnóstico Automotor. A diferencia de las revisiones gerenciales llevadas a cabo 
a la fecha, ésta revisión la harán tanto el gerente como los dueños de la empresa. De esta 
forma se garantiza una doble perspectiva sobre la situación de la compañía y se podrán 
comparar los resultados de ambas revisiones para identificar falencias que puedan estar 
afectando el desempeño del Centro de Diagnóstico Automotor. Esta solución no podrá 
tomarse como permanente debido a que la doble revisión constituye un reproceso en sí 
misma. 
 
La propuesta de este trabajo consistió en una metodología que garantizara que las 
salidas de la revisión gerencial sean efectivas para la programación de las necesidades de 
capacitación del Centro de Diagnóstico Automotor. Esta propuesta surge como solución 
permanente al problema que enfrenta el Centro de Diagnóstico Automotor Revisar. La 
metodología consta de tres procedimientos: un procedimiento que toma las salidas de la 
revisión gerencial e identifica las oportunidades de mejora a partir del nivel de impacto sobre 
los procesos de la empresa, los stakeholders internos y los stakeholders externos. El segundo 
procedimiento clasifica las oportunidades de mejora por su nivel de criticidad. Finalmente, el 
tercer proceso programa las necesidades de capacitación en base al nivel de criticidad de las 




La propuesta metodológica del presente trabajo le permite al Centro de Diagnóstico 
Automotor eliminar la no conformidad detectada por la ONAC durante la última auditoría y 
evitar que ésta se vuelva a presentar. De esta manera la empresa garantiza su certificación 
ISO 17020 y estaría en condiciones de adelantar un proceso de internacionalización para 
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